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本文基于 ITIL 标准，结合 ITIL 实践和地税的具体业务需求以及技术平台功






























With the rapid development of information technology, the operation and 
maintenance of the information security of the local taxation have become  
sophisticated, and the traditional way of manual operation and maintenance of 
information infrastructure is do not meet the needs of daily work. Designing and 
implementing a safe operating platform can improve the overall standards of 
system-wide information security management. 
This dissertation is based on ITIL standards, combined best practices of ITIL with 
local taxation's specific business needs and technical platform functional requirements, 
designed a set of IT service support processes, and integrated IT centralized 
monitoring and management process and IT service management process, and thus 
are able to automatically or manually send events on pre-defined conditions to the 
service management platform, and supports two-way events passing between the 
platforms. This dissertation provides practical IT service management systems and 
norms, designed a range of IT service management processes, and thus laid the 
foundation for the formation of a good application maintenance and technical culture; 
designed efficient centralized and unified monitoring and management subsystem, IT 
asset management subsystem, unified operation and maintenance management 
subsystem and individual behavior auditing subsystem; formed an IT service 
management system based on a reasonable professional division of work, and finally 
made the management of IT services evolve from decentralized to centralized, from 
disorderly to orderly, and from passive to active. 
This dissertation introduces the background and significance of the platform's 
development. Then it described in detail the theory and design involved in the 
development of the platform. Furthermore, the paper elaborated on the platform's 
functional requirements and nonfunctional requirements, and specifically the design 
of the platform and its implementation. At last, the dissertation analyzed and 
evaluated the platform, and outlined the future work. 
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第一章 绪论  
1.1 研究背景及意义 
1.1.1 IT 安全运维发展现状 
随着信息化的飞速发展，各企业和行政事业单位信息化应用成熟度越来越




ITIL 即 IT 基础架构库（Information Technology Infrastructure Library, ITIL,
信息技术基础架构库）由英国政府部门 CCTA（Central Computing and 
Telecommunications Agency）在 20 世纪 80 年代末制订，现由英国商务部 OGC
（Office of Government Commerce）负责管理，主要适用于 IT 服务管理（IT 
Service Management，ITSM）[3]。ITIL 最初是为提高英国政府部门 IT 服务质量
而开发的，很快在企业中得到了充分的应用和认可，为 IT 服务的流程结构、角
色和职责提供了一个参考框架，成为业界 IT 系统服务的最佳实践[4]。 
ITIL 从 80 年代末期发布 V1 版本开始，至 2007 年发布了 V3 版本，目前已
经发展成为国际标准化组织制定的 ISO20000 标准。 
目前全球已经有 1 万多家知名公司在参考 ITIL 的方法建设与管理自己的 IT
系统，许多大公司也以 ITIL 为基础，提出了各具特色的 IT 服务管理模型，其中
具有代表性的有惠普公司提出的 ITSM 参考模型与微软公司的运行框架





















的服务管理模型加强企业的 IT 服务管理。因此，如何利用 ITIL 设计企业的 IT
服务管理模型显得尤为重要。 
在国内，近几年 ITIL 的概念逐渐被一些电信、金融、能源等 IT 管理成熟度





障平台，将事后救火变成事先预防，从而提高 IT 服务质量，降低 IT 服务成本，
保证信息安全、提高用户服务的满意度。 
































平，它可以为 IT 运维管理人员提供实时的 IT 系统性能监控手段、可视化的监控









































































ISO20000 服务管理标准、IT 服务管理和 IT 运维管理设计。 
2.1 ITIL 
2.1.1 ITIL 的发展历程 
ITIL 起源于 20 世纪 80 年代的英国，到目前为止已经经历了 20 多年的发展。
20 世纪 80 年代，ITIL 在英国开始应用，到了 90 年代后期，ITIL 的思想和方法
被美国、澳大利亚、南非等国家广泛引用，并进一步发展。2001 年，英国政府
部门 CCTA 整合成英国商务部 OGC 后，OGC 开始着手对 ITIL 进行更新、修订
和扩充；同年，英国标准协会（British Standard Institute, BSI）在国际 IT 服务管
理论坛（ITSMF）年会上，正式发布了以 ITIL 为基础的英国国家标准 BSI5000；
2002 年，BSI5000 为国际标准化组织（ISO）所接受，并作为 IT 服务管理的国
际标准的重要组成部分[7]。目前，ITIL 已为世界各地的公司广泛使用，其中英
国、荷兰、加拿大和美国是采用 ITIL 最积极的地区。 
自从 1980 年至今，ITIL 经历了三个主要的版本：1986 至 1999 年 ITIL v1
版，主要是基于职能型的实践。1999 至 2006 年 ITIL v2 版，主要是基于流程型
的实践，包含 7 个体系：服务支持、服务提供、实施服务管理规划、应用管理、
安全管理、基础架构管理及 ITIL 的业务前景[8]。它已经成为了 IT 服务管理领域
全球广泛认可的最佳实践框架。2004 至 2007 年 ITIL v3 版，主要是基于服务生
命周期，ITIL v3 整合了 v1 和 v2 的精华，并与时俱进地融入了 IT 服务管理领域
当前的最佳实践。 
2.1.2 ITIL v3 简介 























图 2.1 服务生命周期框架[9] 
 















































2.2 ITIL 与 ISO20000 之间的关系 
2.2.1 ITIL 与 ISO20000 的关系 
ITIL 自发布以来，一直被业界认为是 IT 服务管理领域事实上的管理标准，
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